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ABSTRACT 
 
The objective research is to obtain information concerning to the effect of 
service quality, quality equipment, and price toward customer satisfaction.  
The research methodology used survey. Data collection done towards 60 
respondents. Respondents were chosen by saturated samples. The data were 
colected with questionnaire and analyzed with correlational analysis.  
Result on the analyisis it is conculaded that the most dominant factors of 
service quality variable, the variable quality of the equipment, and the price variable 
to variable customer satisfaction with the price variable is indicated that the 
regression coefficient of 0.190 with a significance of 0.000 <0.05. This means that 
the price variables affecting customer satisfaction. And then the second factor 
affecting customer satisfaction is of variable quality equipment with a regression 
coefficient of 0.087 and the third factor is the variable quality of service with a 
regression coefficient of 0.085 
   
Keywords: customer satisfaction, service quality, quality equipment, and 
price 
 
 
 
 
 
 
 
 
 iii
RINGKASAN 
 
PT.  Citra Nusantara Gemilang (selanjutnya disebut ”PT. CNG”)  adalah 
perusahaan  swasta nasional yang bergerak di bidang distribusi dan 
penjualan gas bumi dengan menggunakan teknologi Compressed Natural 
Gas (CNG).  PT. CNG adalah perusahaan distributor indonesia pertama 
yang menerapkan teknologi compressed natural gas ini. PT. CNG didirikan 
untuk menangkap peluang bisnis distribusi gas bumi ke sektor industri yang 
belum dapat dilayani melalui jaringan pipa distribusi. Untuk tetap dapat 
bertahan, bersaing dan bertumbuh di industri distribusi dan penjualan gas 
bumi, PT. CNG menerapkan strategi bisnis difersifikasi produk fokus dengan 
inovasi dalam proses distribusi gas bumi. PT. CNG menetapkan segmen 
pasar yang berbeda dengan segmen pasar perusahaan distributor gas bumi 
dengan jaringan pipa distribusi.  PT. CNG fokus pada beberapa faktor kunci 
keberhasilan di industri distribusi gas bumi yang menjadi keunggulan 
kompetitif dari teknologi CNG, yaitu  keterhubungan dengan pelanggan, 
fleksibilitas volume penjualan dan jangka waktu kontrak jual beli gas bumi 
serta keterandalan dalam kestabilan tekanan gas bumi. Dalam menjalankan 
bisnis CNG , penjualan produk  harus diiringi dengan servis pelayanan yang 
semakin baik, mengembangkan  dan meningkatkan kualitas mutu teknologi 
peralatan, dan harga yang kompetitif agar kepuasan pelanggan dapat terus 
ditingkatkan. Karena itulah peneliti ingin mengetahui faktor-faktor yang paling 
mempengaruhi konsumen dalam hal pencapaian kepuasan menggunakan 
CNG di PT CNG. Faktor-faktor yang akan diteliti adalah : mutu pelayanan, 
kwalitas peralatan CNG, persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 
Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode survei 
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. dan menjelaskan hubungan 
kausal  dengan analisis korelasional. Hasil uji coba terhadap seluruh 
instrumen  dihasilkan data yang seluruhnya valid dengan skor reliabilitas 
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untuk variabel kepuasan pelanggan sebesar 0.828, kualitas pelayanan 
0,956, Kualitas peralatan 0,899, dan harga 0,894. Analisis data dilakukan 
dengan statistika deskriptif dan inferensial  
Berdasarkan hasil analisis data dan perhitungan statistik, temuan 
hasil penelitian adalah sebagai berikut: Faktor yang paling dominan dari 
variabel kualitas pelayanan, variabel kualitas peralatan, dan variabel harga 
terhadap variabel kepuasan pelanggan ialah variabel harga dengan 
ditunjukkan bahwa koefisien regresi sebesar 0,190 dengan signifikansi 0,000 
< 0,05. Ini berarti variabel harga paling mempengaruhi atas kepuasan 
pelanggan. Dan selanjutnya faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan adalah variabel kualitas peralatan dengan koefisien regresi 
sebesar 0,087 dan yang faktor ketiga ialah variabel kualitas pelayanan 
dengan koefisien regresi sebesar 0,085. 
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